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ABSTRAK 
Kualitas pelayanan di Lembaga Pemasyarakatan Narkotika Kelas IIA Pamekasan 
sudah diterapkan dimensi Tangibel, Realiability, Responsiviness, Assurance dan 
Emphaty beserta indikatornya. Pelayanan yang sudah diterapkan oleh Lembaga 
Pemasyarakatan Narkotika Kelas IIA Pamekasan berlum berjalan sesuai dengan apa 
yang sudah di tetapkan, masih terdapat beberapa kendala yang harus di benahi 
kembali dan di tingkatkan lagi, seperti sarana dan prasaerana, anggaran, dan lain – 
lain . Faktor penghambat dalam pelaksanaan layanan di Lapas Narkotik Kelas  IIA 
Pamekasan adalah kurangnya sarana dan prasarana, dan Sumber daya manusia. 
Sedangkan faktor yang mendukung pelaksanaan layanan berupa semangat dari 
petugas pemasyarakatan yang saling mendukung satu sama lain, mengadakan rapat 
semacam koordinasi serta evaluasi setiap bulannya, kemudian memberikan 
penanaman kesadaran melakukan pelayanan yang di berikan kepada narapidana. 
Kata Kunci : layanan, lembaga pemasyarakatan, narapidana. 
PENDAHULUAN 
Sistem pemasyarakatan berfungsi menyiapkan Warga Binaan Pemasyrakatan agar 
dapat berintegrasi secara sehat dengan masyarakat, sehingga dapat berperan 
kembali sebagai anggota masyarakat yang bebas dan bertanggung jawab (PASAL 3 
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UUD PAS ).1 Pemasyarakatan merupakan salah satu sistem peradilan pidana sebagai 
penjatuhan hukuman oleh hakim, LAPAS merupakan salah sistem pemasyarakatan 
yang berada pada unit pelaksana tekhnis Kementerian Hukum dan Hak Asasi 
Manusia. Salah satu fungsi LAPAS melaksanakan pembinaan yang melaksanakan 
pembaharuan pidana yang dahulu dikenal sebagai penjara juga merupakan suatu 
proses pembinaan narapidana yang memandang narapidana sebagai makhluk 
Tuhan, individu dan anggota masyarakat. 
Selama menjalani proses di lembaga pemasyarakatan narapidana diberikan 
pembinaan kepribadian dan kemandirian yang intinya adalah mengembalikan 
narapidana ke tengah masyarakat yang baik, percaya diri, mandiri, aktif dan 
produktif. Dengan demikian kegiatan pembinaan tersebut harus memperhatikan 
berbagai aspek penghidupan narapidana agar memiliki kemandirian dan 
kepercayaan diri yang kuat.2 Lembaga pemasyarakatan melayani narapidana sama 
halnya seperti pelayanan pada umumnya perbedaannya hanyalah pemasyarakatan 
melayani secara eksternal dan juga internal, pelayanan eksternal petugas 
pemasyarakatan merupakan pelayanan dari petugas kepada pengunjung yang 
sedang mengunjungi para warga binaan pemasyarakatan, sedangkan internal yaitu 
pelayanan petugas pemasyarakatan kepada wargabinaan pemasyarakatan yang 
sedang menjalani masa pidana di dalam lembaga pemasyarakatan. 
Fenomena yang menjadi menarik adalah penjara yang menjadi tempat seseorang 
yanng akan menjalani masa pidana atau hilangnya kemerdekaan yang menjadikan 
seseorang menjalanin hukuman atas apa yang telah di lakukan yang sudah 
melanggar hukum yang berada di indonesia, para pelanggar hukum akan 
mendapatkan hak serta kewajiban selama menjalani hukuman di lembaga 
pemasyarakatan akan tetapi masih terdapat kendala tentang statregi pelayanan yang 
berada di lembaga pemasyarakatan tersebut. 
1Indonesia, undang-undang pemasyarakatan, Ps. 3 
2 Sismolo, et.al, 2010, Peningkatan Kinerja Bidang Kegiatan Kerja dalam Rangka Terwujudnya Narapidana 
Menjadi Mandiri pada Lembaga Pemasyarakatan Kelas 1 Cirebon, Jakarta: Kementerian Hukum dan Hak Asasi 
Manusia RI, hal. 2. Web http://eprints.ums.ac.id/44991/4/BAB%20I.pdf 
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Disaat seseorang sudah mendapatkan vonis dari pengadilan maka orang tersebut 
akan mendapatkan hak – haknya sebagai warga binaan pemasyarakatan yang telah 
di batasi dan di atur oleh undang – undang no. 12 tahun 1995 pasal 1 ayat 7, 
narapinada yang terpidana yang telah menjalani hilangnya kemerdekaan di lembaga 
pemasyarakatan, walaupun narapidana telah hilang kemerdekaannya akan tetapi 
narapidana akan mendapatkan hak – haknya yang di lindungi oleh sistem 
pemasyarakatan indonesia. Sahardjo Mengatakan bahwa “tiap orang adalah 
manusia dan harus diperlakukan seperti manusia, meskipun ia telah tersesat, tidak 
boleh ditunjukkan bahwa ia itu penjahat. Sebalikknya ia harus selalu merasa baik 
saat ia dipandang dan diperlakukan sebagai manusia”. (Saharjo, 1994). 
Lembaga pemasyarakatan yang di dirikan berdasarkan kebijakan peraturan – 
peraturan sesuai dengan perundang – undangan 12 tahun 1995 tentang 
pemasyarakatan, bertujuan agar para warga binaan pemasyarakatan menyadari 
kesalaannya, memperbaiki diri, serta tidak mengulangi tindak pidana yang dapat 
merugikan dirinya dan orang lain, sehingga undang – undang no. 12 tahun 1995 
mewajibkan setiap narapidana lembaga pemasyarakatan untuk taat kepada semua 
peraturan dan tata tertib yang berlaku di lembaga pemasyarakatan.  
Dalam undang – undang Pemasyarakatan ( pasal 14 ayat 1 huruf e ) yaitu 
narapidana berhak menyampaikan keluhan.3 kepada petugas pemasyarakatan 
terkait dengan keluhan tentang layanan, respon petugas serta kebutuhan yang 
berada di lembaga pemasyarakatan, sehingga layanan yang di berikan oleh petugas 
pemasyarakatan dapat di rasakan langsung oleh narapidana. 
Berdasarkan uraian di atas, peneliti bermaksut untuk melakukan kajian lebih 
mendalam untuk mengetahui kualitas layanan yang di berikan oleh petugas kepada 
narapidana sehingga narapidana mendapatkan kepuasan dalam layanan yang 
diberikan oleh petugas di Lapas Narkotika kelas IIA PAMEKASAN, berdasarkan 
Latar belakang permasalahan diaatas dapat dirumuskan sebagai berikut (1) Apakah 
                                                             
3 Indonesia, Undang – undang pemasyarakatan psl. 14 ayat 1 huruf e 
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kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan narapidana?, dan (2) faktor apa 
yang menjadi pendukung pelayanan di Lapas Narkotika Kelas IIA Pamekasan  ? 
 
PEMBAHASAN 
Kualitas layanan terhadap kepuasan narapidan 
Nasution (2004: 47) menyatakan, kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof (dalam loveloc, 1998) yang 
dikutip oleh Nasution (2004: 47) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan oleh pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak 
penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan, 
karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan 
sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas pelayanan.4 
Yamit (2010: 22) menyatakan ada beberapa pengertian yang terkait 
dengan definisi kualitas jasa pelayanan yaitu: 
1. Exelllent adalah standar kinerja pelayanan yang diperoleh. Yang di maksut 
standar kinerja adalah standar yang diberikan oleh petugas 
pemasyarakatan layanan kepada narapidana ataupun pengunjung. 
2. Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau perusahaan 
yang menerima, membayar output pelayanan (jasa dan sistem). Di 
pemasyarakatan customer merupakan narapidana menerima langsung atau 
dapat secara langsung merasakan bagaimana kualitas yang di berikan di 
dalam Lembaga Pemasyarakatan. 
3. Service adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara langsung 
terlibat dalam proses pembuatan, tetapi lebih menekankan pada pelayanan 
                                                             
4 M. Nur Nasution. (2004). Manajemen Jasa Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia. 
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transaksi antara pembeli dan penjual. Service di Dalam Pemasyarakatan 
seperti pemberian pembinaan dan bimbingan kerja yang diberikan kepada 
narapidana. 
4. Levels adalah suatu pernyataan atas sistem yang digunakan untuk 
memonitor dan mengevaluasi.  
5. Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan berjalan 
sesuai standar yang telah ditetapkan. Consistent merupakan komitmen 
yang telah disepakati bersama oleh petugas dalam menjalankan standar 
atau sistem ang telah disepakati bersama 
6. Delivery adalah memberikan pelayanan dengan cara yang benar dan dalam 
waktu yang tepat. Pelayanan yang dilakukan oleh petugas dalam rangka 
memberikan pelayanan terbaik agar terciptanya kepuasan dari narapidana. 
Aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas yang 
berhubungan dengan pelayanan member adalah kualitas pelayanan. Menurut 
Nasution (2004: 49). ”Pelayanan yang unggul diartikan sebagai suatu sikap 
atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan”.5 Secara 
garis besar menyatakan ada 4 unsur pokok dalam konsep kualitas, yaitu 
kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. Pelayanan dikatakan 
baik, menurut Nasution (2004: 49) menyatakan; Apabila setiap karyawannya 
harus memiliki keterampilan tertentu, diantaranya berpenampilan yang baik 
dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan semangat kerja dan sikap selalu 
siap untuk melayani pelanggan, mampu berkomunikasi dengan baik, secara 
memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan. 
Parasuraman dalam Nasution (2004: 60) menjelaskan ada dua faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu: 
1. Perceived Service 
                                                             
5 M. Nur Nasution. (2004). Manajemen Jasa Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia. 
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Perceived service terjadi apabila jasa yang diterima atau dirasakan 
pelanggan sesuai dengan harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik 
dan memuaskan. 
2. Expected service 
Expected Service terjadi jika jasa yang diterima melampaui harapan 
pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Ketika 
melampaui harapan dari narapidana maka kepuasan akan tercipta dan 
ketika kepuasan tersebut tercipta maka narapidana akan loyal, semua 
kegiatan yang di berikan oleh petugas para narapidana akan 
melaksanakan dengan baik, Tjiptono (2001: 61) menyimpulkan bahwa 
citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau 
persepsi konsumen persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan 
penilaian yang menyeluruh terhadap keunggulan suatu jasa layanan. 
Berdasarkan definisi-definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 
jasa pelayanan merupakan kondisi dari kinerja yang dimiliki oleh 
Lembaga pemasyarakatan dalam memberikan pelayanan kepada 
narapidana dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan/konsumen. 
Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit 
mengenai kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu 
revolusi secara menyeluruh, permanen dalam mengubah cara pandang manusia 
dalam menjalankan atau mengupayakan usaha-usahanya yang berkaitan dengan 
proses dinamis, berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi harapan, keinginan 
dan kebutuhan. Hal ini sesuai dengan teori ”Quality” yang di kemukakan oleh 
Marcel (2003: 192) bahwa keberhasilan suatu tindakan jasa ditentukan oleh kualitas. 
Kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari tindakan pelayanan. 
Konsep kualitas layanan pada dasarnya adalah suatu standar kualitas yang 
harus dipahami dalam memberikan pelayanan yang sebenarnya tentang pemasaran 
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dengan kualitas layanan. Hal tersebut bukan hanya bersifat cerita atau sesuatu yang 
bersifat mengada-ngada. Hal ini sesuai yang dikemukakan Yong dan Loh (2003: 146) 
bahwa kualitas pelayanan harus disesuaikan dengan suatu standar yang layak, 
seperti standar ISO (international standardization organization), sehingga dianggap 
sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian, memiliki keselarasan 
dengan spesifikasi, kebebasan dengan segala kekurangannya, membentuk kepuasan 
pelanggan, memiliki kredibilitas yang tinggi dan merupakan kebanggaan. 
Parasuraman (2001: 165) menyatakan bahwa konsep kualitas pelayanan 
adalah suatu pengertian yang kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau 
tidak memuaskan. Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan 
yang diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). 
Dikatakan konsep kualitas layanan memenuhi harapan, apabila pelayanan yang 
diharapkan sama dengan yang dirasakan (memuaskan). Demikian pula dikatakan 
persepsi tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar 
dari pada pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).6 
Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga konsep kualitas layanan 
yaitu:  
1) Bermutu (Quality Surprise), bila kenyataan layanan yang diterima 
melebihi pelayanan yang diharapakan pelanggan. 
2) Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang 
diterima sama dengan layanan yang diharapkan pelanggan. 
3) Tidak bermutu (unacceptable quality) bila ternyata kenyataan pelayanan 
yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan. 
Menurut Gaspersz (2003: 4) pengertian dasar dan kualitas menunjukan bahwa 
kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang 
konvensional sampai yang lebih strategis. Definisi konvensional dari kualitas 
biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu jasa seperti performansi 
                                                             
6 Parasuraman A Valerie. (2001). Delivering Quality Service. (diterjemahkan oleh sutanto). New York. The free 
press. 
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(performace), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (ease of use), 
estetika (esthetics) dan sebagainya, sepereti kualitas interaksi, kualitas lingkungan 
fisik dan kualitas hasil.7 
Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan bentuk-
bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud adalah 
memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, 
keinginan, harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan dan 
meminta dipenuhi pelayanannya. Parasuraman (2001: 26) mengemukakan konsep 
kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang 
biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER” (Responsiveness, assurance, 
tangible, empathy dan reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah 
membentuk sikap dan prilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan 
bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan 
kualitas layanan yang diterima.8 
Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukan segala bentuk 
aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima 
pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsivenss), menumbuhkan adanya 
jaminan (assurance), menunjukan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, 
menurut (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan 
kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan secara 
konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan. Lebih jelasnya dapat 
diuraikan mengenai bentuk-bentuk aplikasi kualitas layanan dengan menerapkan 
konsep “RATER” yang dikemukakan oleh Parasuraman (2001: 32) sebagai berikut: 
1) Reliabilitas  
Kredibilitas yaitu kualitas, kapabilitas, dan kemampuan untuk melakukan 
pelayanan serta memberikan kepercayaan, sesuai yang dijanjikan dengan 
                                                             
7 Gaspersz, Vincent. (2002). Manajemen Kualitas dalam Industri Jasa. Jakarta: Gramedia. 
8 Parasuraman A Valerie. (2001). Delivering Quality Service. (diterjemahkan oleh sutanto). New York. The free 
press. 
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segera, akurat, dan memuaskan. Indikator: (a) Kesesuaian janji layanan 
yang telah di sampaikan oleh petugas pemasyarakatan oleh narapidana 
2) Daya tanggap 
Daya tanggap, merupakan kemauan petugas pemasyarakatan  untuk 
membantu dan memberikan layanan dengan tanggap dan cepat pada 
narapidana. Indikator : (a) Responsif dengan kondisi kebutuhan 
narapidana; (b) Pelayanan yang cepat dan akurat dari petugas 
pemasyarakatan.  
3) Jaminan ( Assurance ) 
Perilaku petugas  yang mampu menumbuhkan kepercayaan konsumen 
terhadap perusahaan dan bisa menciptakan rasa aman bagi para 
konsumennya. Jaminan juga berarti bahwa para petugas selalu bersikap 
sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang di butuhkan 
untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen. 
4) Empati ( Empathy ) 
Menyatakan bahwa perusahaan memahami masalah para konsumennya 
dan bertindak demi kepentingan konsumen, serta memberikan perhatian 
personal kepada konsumen dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
5) Bukti Fisik ( Tangible ) 
Sarana prasarana  yaitu sarana fasilitas fisik, perlengkapan yang dimiliki 
di dalam lembaga pemasyarakatan, dan sarana prasarana fisik pelayanan 
lainnya. Indikator : (a) peralatan  penunjang pelayanan kepada warga 
binaan pemasyarakatan; (b) lokasi yang aman dan nyaman untuk 
melakukan interaksi antara petugas dan narapidana ; (c) kerapian  
petugas pemasyarakatan dan penampilan; (d) media informasi  yang 
dimiliki. 
Menurut oliver yang dikutip oleh J Supranto (2001: 233) kepuasan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan dengan harapannya. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
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seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja 
atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2002: 42).9 
Jadi tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah 
harapan, maka konsumen akan kecewa. Tetapi apabila kinerja sesuai dengan 
harapan, pelanggan akan puas. Pelangggan yang puas akan setia lebih lama, kurang 
sensitiv terhadap harga dan member komentar yang baik terhadap kinerja 
perusahaan. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan menciptakan dan 
mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dari 
kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya. 
Eksistensi dan kemampuan Lembaga Pemasyarakatan mendapatkan loyalitas 
dari narapidana dalam jangkan panjang secara tidak langsung dipengaruhi oleh 
Lembaga Pemasyarakatan dalam memuaskan kebutuhan narapidana. dalam upaya 
memenuhi kepuasan narapidana. 
Menurut Danang Sunyoto (2013:35) definisi kepuasan konsumen / pelanggan 
adalah tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. konsumen bisa 
memahami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah 
harapan, konsumen akan merasa kecewa, tetapi kinerja sesuai dengan harapan akan 
merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasa 
sangat puas senang atau sangat gembira.10 
Faktor apa yang menjadi pendukung pelayanan di Lapas Narkotika Kelas IIA 
Pamekasan   
                                                             
9 J.supranto.(2001). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pasar.Cet.2. Jakarta:P  T Rineka 
Cipta 
10 Danang Sunyoto. (2013). Teori Kuesioner dan Analisi Data untuk Pemasaran dan Prilaku Konsumen. 
Yogyakarta: Graha Ilmu. 
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Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pengasih 
saat ini, peneliti menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan publik yang 
dikemukakan oleh Zeithaml dkk dalam Hardiansyah, yaitu Tangible (Berwujud), 
Reliability(Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan 
Emphaty (Empati). Selain itu peneliti juga meneliti apa yang menjadi faktor 
pendukung dan penghambat kualitas pelayanan yang ada di Lapas Narkotika kelas 
IIA Pamekasan 
Dimensi Tangible (berwujud) merupakan penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personal, dan media komunikasi dalam pelayanan. Jika dimensi ini dirasakan oleh 
masyarakat sebagai pengguna layanan sudah baik maka masyarakat akan menilai 
baik dan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan pegawai 
pelayanan Kecamatan Pengasih namun sebaliknya jika dimensi ini dirasakan oleh 
masyarakat buruk, maka masyarakat akan menilai buruk dan tidak akan merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan. Untuk mengukur 
dimensi Tangible dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 
Kecamatan Pengasih dapat diukur melalui indikator sebagai berikut : 
1) Penampilan pegawai dalam melayani pengguna layanan  
Penampilan petugas pemasyarakatan sangat mempengaruhi kualitas 
layanan yang diberikan. Berkaitan dengan penampilan petugas 
pemasyarakatan, di Lapas Narkotika Kelas IIA Pamekasan petugas 
pemasyarakatan sudah berpenampilan rapi dan menggunakan seragam 
sesuai dengan ketentuan yang sudah ditetapkan. “Penampilan itu sangat 
berpengaruh besar dalam proses pelayanan karena penampilan merupakan 
salah satu unsur yang nanti mendukung untuk memberikan pelayanan, 
sikap dan penampilan petugas pemasyarakatan merupakan kesan pertama 
bagi pengunjung dan narapidana . Jika penampilan pegawai tidak menarik, 
maka pengguna layanan juga tidak akan tertarik dengan kualitas petugas 
pemasyarakatan tersebut. Selain itu, penampilan petugas pemasyarakatan 
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di Lapas Narkotika Kelas IIA Pamekasan sudah mengenakan seragam 
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 
Kenyamanan tempat dalam proses pelayanan sangat penting bagi 
pengguna layanan. Selain itu tempat layanan juga sangat mempengaruhi 
kualitas pelayanan. Lembaga Pemasyarakatan sebagai penyedia layanan 
publik harus memberikan kenyamanan tempat bagi pengguna layanan , 
dari menyediakan tempat yang cukup agar pengguna layanan tidak 
merasakan sempit di dalam ruangan, kemudian menyediakan tempat 
duduk yang disesuaikan dengan ruangan yang ada. Selain tempat duduk, 
pendingin ruangan seperti AC juga dibutuhkan untuk kenyamanan 
pengguna layanan. 
3) Kemudahan dalam proses pelayanan  
Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan bagi pengguna 
layanan agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan penelitian yang 
dilaukan, Lembaga Pemasyarakatan sudah menerapkan kemudahan bagi 
pengunjung yang ingin bertemu dengan keluarganya yang sekarang 
sedang menjalani pidananya di Lapas Narkotika Kelas IIA Pamekasan. 
4) Kedisiplinan petugas dalam melakukan proses pelayanan 
Disiplin kerja sangat dibutuhkan oleh setiap petugas dalam melaksanakan 
pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan bagi pembentukan sikap, perilaku, 
dan tata kehidupan yang akan membentuk kepribadian petugas 
pemasyarakatan yang penuh tanggng jawab dalam bekerja, dengan begitu 
akan menciptakan suasana kerja yang kondusif dan mendukung usaha 
pencapaian tujuan. Apalagi dalam proses pelayanan, petugas harus disiplin 
dalam segi waktu maupun disiplin kerja, khususnya dalam mengerjakan 
keperluan pengguna layanan. petugas pemasyarakatan harus 
mementingkan keperluan pengguna layanan di atas kepentingan 
pribadinya karena pekerjaan pelayanan merupakan pekerjaan yang 
mengedepankan kepentingan umum, dengan kata lain kepentingan 
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pengguna layanan harus diprioritaskan oleh pegawai yang memberikan 
layanan. 
Dimensi Reliability (Kehandalan) merupakan kemampuan unit pelayanan 
dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
Dimensi Reliability ini juga merupakan kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan pelayanan secara tepat waktu dan konsisten. Kehandalan dapat 
diartikan mengerjakan dengan benar sesuai dengan prosedur kerja, standar 
pelayanan dan waktu yang telah dijanjikan. Pemenuhan pelayanan yang tepat dan 
memuaskan meliputi ketepatan waktu, kecakapan dalam memberikan layanan serta 
kecakapan dalam menanggapi keluhan jika ada keluhan yang masuk dari pelanggan 
serta pemberian pelayanan secara wajar dan akurat. Untuk mengukur dimensi 
Reliability dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan 
Pengasih dapat diukur melalui indikator sebagai berikut : 
1) Kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan 
Kecermatan atau ketelitian pegawai dalam melayani pengguna layanan 
sangat penting bagi proses pelayanan. Jika pegawai tidak cermat dalam 
melayani masyarakat maka akan terjadi kesalahan dan menimbulkan 
pekerjaan baru. Jelas sekali bahwa petugas dalam melakukan proses 
pelayanan harus cermat agar tidak terjadi kesalahan yang mengharuskan 
pengguna layanan mengurus kembali kesalahan yang dibuat oleh 
pegawai dikarenakan ketidakcermatan pegawai dalam melakukan proses 
pelayanan. 
2) Kemampuan Pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan. 
Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan 
merupakan modal yang sangat penting dalam menunjang kualitas 
pelayanan. Namun, berdasarkan penelitian yang dilakukan, pegawai 
pelayanan yang ada di Kecamatan pengasih belum semuanya mampu 
untuk menggunakan alat bantu yang ada di ruang pelayanan. 
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Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan sangat penting agar proses pelayanan dapat berjalan dengan 
baik. Seluruh pegawai yang bertugas di bagian pelayanan harus memiliki 
kemampuan untuk menggunakan alat bantu agar proses pelayanan 
berjalan dengan lancar. 
Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yaitu sikap tanggap pegawai dalam 
memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan pelayanan 
dengan cepat sesuai jangka waktu yang telah dijanjikan. Kecepatan pelayanan yang 
diberikan merupakan sikap tanggap dari petugas dalam pemberian pelayanan yang 
dibutuhkan. Sikap tanggap ini berkaitan dengan akal dan cara berfikir pegawai yang 
ditunjukkan pada pelanggan. Untuk mengukur dimensi Responsiviness dalam 
upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pengasih dapat 
diukur melalui indikator sebagai berikut : 
1) Merespon setiap pengguna layanan yang ingin mendapatkan pelayanan 
Pegawai layanan wajib merespon pengguna layanan yang datang. 
Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai layanan ketika 
pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. Merespon 
pengguna layanan dapat menimbulkan efek positif bagi kualitas 
pelayanan publik di kantor Kecamatan Pengasih. Pegawai merespon dan 
tanggap dengan para pengguna layanan yang ingin mendapatkan 
pelayanan ini dibuktikan ketika pengguna layanan yang sudah selesai 
mendapatkan pelayanan, pegawai langsung memanggil antrian 
selanjutnya dan bertanya apa keperluan yang diperlukan. Pengguna 
layanan pasti akan senang jika pegawai di kantor pelayanan respon atau 
tanggap terhadap keperluan pengguna layanan. Ini akan menjadi 
penilaian yang baik bagi penyedia layanan. 
2) Petugas melakukan pelayanan dengan cepat 
Narapidana akan merasa senang ketika petugas pemasyarakatan 
melakukan proses pelayanan dengan cepat dan tepat. Tepat dapat 
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diartikan pegawai memberikan layanan sesuai dengan keperluan 
pengguna layanan. Pelayanan yang tepat merupakan kesesuaian antara 
pelayanan yang diberikan dengan keperluan pengguna layanan sehingga 
keperluan yang dihadapi pengguna layanan dapat terselesaikan dengan 
baik dan pada akhirnya kepuasan masyarakat tercapai. Pelayanan yang 
cepat dan tepat merupakan hal penting yang harus dilakukan sebagai 
bentuk responsiviness terhadap pengguna layanan, akan tetapi selain 
cepat pelayanan juga harus dilakukan dengan tepat. Jika pegawai sudah 
memberikan pelayanan dengan cepat dan teliti maka pegawai layanan 
sudah menjalankan tugas dengan profesional sehingga pengguna layanan 
akan merasa senang. 
3) Semua keluhan pelanggan direspon oleh pegawai 
Keluhan akan terjadi jika pegawai layanan tidak melaksanakan proses 
pelayanan dengan baik. Kecamatan Pengasih sebagai penyedia layanan 
menyediakan sarana untuk menyampaikan keluhan jika ada pengguna 
layanan yang mempunyai keluhan terkait proses pelayanan. 
Dimensi Assurance (Jaminan) yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, 
resiko, dan keraguraguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang disajikan untuk 
masyarakat bagi warganya tehadap resiko yang apabila resiko itu terjadi akan dapat 
mengakibatkan gangguan dalam struktur kehidupan yang normal. Untuk mengukur 
dimensi Assurance dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan di Lembaga 
Pemasyarakatan 
Dimensi Emphaty (Empati) meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna layanan. 
Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap 
pengguna layanan dengan menempatkan dirinya pada situasi sebagai pengguna 
layanan. Untuk mengukur dimensi Emphaty (Empati) dalam upaya mengetahui 
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kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pengasih dapat diukur melalui 
indikator sebagai berikut : 
1) Mendahulukan Kepentingan pengguna layanan 
Pengguna layanan dalam proses pelayanan merupakan prioritas dalam 
pelayanan. Apapun keperluan pengguna layanan terkait pelayanan di 
Kecamatan harus pendapat prioritas utama dan harus sesuai dengan apa 
yang diperlukan oleh pengguna layanan. Mendahulukan kepentingan 
pengguna layanan memang penting karena pengguna layanan 
merupakan prioritas pegawai layanan. Jika pengguna layanan tidak 
merasa didahulukan akan timbul keluhan dan akan memberikan citra 
yang buruk bagi bagian pelayanan. 
2) Petugas melayani dengan ramah dan sopan santun 
Keramahan pegawai pelayanan sangat diperlukan dalam proses 
pelayanan. Jika pegawai pelayanan ramah maka akan memberikan 
penilaian yang baik dari pengguna layanan, karena pada dasarnya semua 
orang akan menyukai tempat pelayanan yang didalamnya banyak 
terdapat orang yang ramah. Orang yang ramah berati orang yang tanggap 
dengan keperluan orang lain. Selain ramah, sikap sopan santun juga 
sangat diperlukan oleh pegawai layanan untuk melayani pengguna 
layanan. Keramahan dan sikap sopan santun memang sangat penting 
dimiliki oleh pegawai pelayanan dalam proses pelayanan melayani 
pengguna layanan agar pengguna layanan merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. 
3) Pegawai melayani dengan tidak diskriminatif (Membedabedakan) 
Dalam proses pelayanan, tidak hanya keramahan dan sikap sopan santun, 
tetapi sikap tidak membeda-bedakan juga sangat perlu untuk diterapkan. 
Sikap tidak membedabedakan maksudnya, ketika melayani pegawai tidak 
mendahulukan pengguna layanan yang sudah kenal saja misalnya 
keluarga atau teman dekat. Semua harus dilayani dengan sama dan harus 
sesuai nomor antrian Sikap tidak membeda-bedakan dalam melayani 
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masyarakat ini berarti pegawai layanan sudah melakukan pelayanan 
dengan profesional dan sesuai dengan standar pelayanan publik. 
Pada setiap pelayanan tentunya harus ada hal-hal yang dapat membuat 
kenyamanan bekerja agar mendapat hasil yang maksimal. Faktor pertama yang 
digunakan untuk mendorong terciptanya pelayanan yang baik di Kecamatan 
Pengasih yaitu berupa semangat yang diberikan pegawai satu sama lain, berusaha 
untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi pengguna layanan yang 
membutuhkan pelayanan. Sedangkan faktor lain yang mendorong terwujudnya 
pelaksanaan yang berkualitas di kantor Kecamatan Pengasih adalah penanaman 
kesadaran melayani masyarakat dengan ikhlas dan sesuai dengan hati nurani. Sesuai 
dengan pernyataan Pak Sukriyanta bahwa “faktor pendukung bagi kami adalah 
dengan adanya fasilitas yaitu komputer dan perangkatnya serta sambungan internet 
dari Catatan Sipil yang memudahkan kami dalam melakukan proses pelayanan 
kepada pengguna layanan.” 
Hambatan pelayanan dalam upaya menjaga kualitas pelayanan dari petugas 
sendiri yang sering melakukan perbuatan yang tidak benar , seperti pungli kepada 
pengunjung dan narapidana agar mendapat waktu tambahan ketika melaksanakan 
kunjungan, jual beli kamar dan fasilitas juga menjadi penghambat kualitas layanan 
yang sudah di tetapkan, SDM petugas pemasyarakatan, sarana dan prasarana, over 
kapasitas, serta terbatasnya anggaran sangat menjadi penghambat, oleh karena itu 
Lembaga Pemasyarakatan memaksimalkan angaran serta tenaga dari petugas agar 
tetap berlangsungnya proses layanan. 
KESIMPULAN 
Kualitas pelayanan di Lembaga Pemasyarakatan Narkotika Kelas IIA Pamekasan 
dapat dinilai dari lima dimensi yaitu Tangibel (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), 
Responsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Empati). 
a. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik) yang mempunyai indicator penampilan, 
kenyamanan tempat layanan, kemudahan dalam proses pemberian cb, pb, 
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cmb, dan cmk, dan penggunaan alat bantu sudah diterapkan, namun ada 
indikator yang belum sepenuhnya dilaksanakan yaitu mengenai kenyamanan 
tempat pelayanan. 
b. Dimensi Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indicator kecermatan, 
standar pelayanan yang jelas, kemampuan petugas dalam pemberian layanan, 
dan keahlian sudah diterapkan, namun ada indikator yang belum berjalan 
sesuai harapan narapidana yaitu mengenai sarana dan prasarana. 
c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yang mempunyai indikator 
merespon, cepat, tepat, cermat, tepat waktu dan merespon keluhan 
narapidana sudah diterapkan dimensi ini sesuai dengan keinginan 
narapidana terbukti karena tidakada keluhan dari pengguna layanan terkait 
indikator dalam dimensi Responsiviness. 
d. Dimensi Assurance (Jaminan) yang mempunyai indikator jaminan tepat 
waktu dan jaminan kepastian yang sudah diterapkan sesuai dengan yang 
disepakati bersama. Hal ini terbukti karena tidak ada keluhan dari narapidana 
terkait indikator dalam dimensi Assurance. 
e. Dimensi Emphaty (Empati) yang mempunyai indikator mendahulukan 
kepentingan pengguna layanan, petugas di anjurkan ramah sopan santun, 
tidak diskriminatif, dan menghargai apa yang sudah diterapkan, namun ada 
indikator yang belum berjalan sesuai harapan narapidana yaitu mengenai 
masih ada oknum petugas yang kurang ramah mengenai layanan dalam 
melayani pengguna layanan. 
Faktor yang menjadi penghambat pelaksanaan pelayanan di Lembaga 
Pemasyarakatan Narkotika Kelas IIA Pamekasan adalah kurangnya sumber daya 
petugas dan masih kurangnya sarana prasarana. Sedangkan faktor pendukungnya 
adalah semangat yang diberikan petugas Pemasyarakatan satu sama lain, 
mengadakan rapat koordinasi atau semacam evaluasi setiap bulannya kemudian 
memberikan penanaman kesadaran melayani narapidana dengan ikhlas dan sesuai 
dengan hati nurani. Faktor pendukung yang lain adalah adanya fasilitas berupa alat 
bantu berupa x-ray untuk memudahkan proses penggeledahan 
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